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Resumen 
El presente trabajo de investigación ha sido desarrollado a fin de determinar la 
relación de la calidad de atención y la satisfacción de las usuarias víctimas de 
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete. 
La metodología usada fue la investigación aplicada de diseño no 
experimental, descriptivo correlacional. La población que participo en el estudio son 
40 usuarias comprendidas en edades de 18 a 60 años, determinadas por muestra 
no probabilística intencional. Para la recolección de datos se utilizó la encuesta 
mediante la aplicación de dos cuestionarios uno de la variable calidad de atención 
y el segundo de la variable satisfacción del usuario. 
Los resultados obtenidos en la investigación revelan que de las participantes 
el 32.5% percibe un nivel de calidad medio, y referido al nivel de satisfacción el 47% 
de usuarias percibe un nivel de satisfacción alto. Se concluyó que, existe una 
relación directa entre calidad de atención y satisfacción de las usuarias víctimas de 
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete para ello se aplicó el Rho 
de Spearman resultado Rho igual a 0,765 lo que evidencia una relación directa y 
fuerte, además como p <0,05 rechaza la hipótesis nula.  
Palabras clave: calidad de atención, satisfacción, violencia. 
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Abstract 
The present research work was developed to determine the relationship between 
quality of care and satisfaction of female clients who are victims of violence treated 
at the CEM of San Vicente de Cañete. 
The methodology used was applied research with a non-experimental, 
descriptive correlational design. The population that participated in the study was 
40 clients between 18 and 60 years of age. Age was determined by non-probabilistic 
purposive sampling. Data were collected by means of a survey through the 
application of two questionnaires, one for the quality of care variable and the second 
for the user satisfaction variable. 
The results obtained in the research reveal that 32.5% of the participants 
perceive a medium level of quality, and 47% of the users perceive a high level of 
satisfaction. It is concluded that there is a direct relationship between the quality of 
care and the satisfaction of the users who are victims of violence attended at the 
San Vicente of Cañete CEM. For which Spearman's Rho was applied, with a result 
of Rho equal to 0.765, which shows a direct and strong relationship, and as p < 0.05, 
it rejects the null hypothesis.  
Keywords: quality of care, satisfaction, violence. 
1 
I. INTRODUCCIÓN
La violencia de género se percibe en los países de Latinoamérica, pues 
independientemente de las clases sociales las mujeres con el trascurrir del tiempo 
han sido violentadas y en muchos casos asesinadas, siendo en la mayoría de los 
casos dentro del ámbito familiar, estas manifestaciones de violencia se dan de tipo 
psicológico, físico, sexual y/o económico. 
En países como México donde el índice de la violencia contra la mujer se 
han ido incrementando, se impulsó la creación de centros de atención 
especializada. El Instituto Mexicano de Seguro Social (en adelante IMSS) revela 
estudios realizados a mujeres embarazadas, teniendo como principales 
caracteres de las víctimas de violencia una desapropiación socio cultural y 
económica. Dicho estudio da a conocer que la violencia contra la mujer en estado 
de gestación es una problemática de salud pública, lo que sugiere atención del 
Estado mediante políticas públicas direccionadas a esta problemática. 
A lo largo de la evolución social y cultural se ha podido identificar la 
problemática de violencia familiar como un obstáculo para el desarrollo de las 
comunidades y de la sociedad misma, ello deteriora capacidades humanas, 
genera círculos de violencia, se instaura modelos de crianza y convivencia con 
alto índice de maltrato y abuso infantil generando problemas sociales como: 
delincuencia, pandillaje, drogadicción entre otros, estas secuelas calan dentro de 
las familias y de la sociedad. 
En el Perú a fin de afrontar la problemática de violencia familiar y sexual, el 
8 de marzo del año 1999 se crea el primer Centro Emergencia Mujer (en adelante 
CEM); este organismo tiene la finalidad de brindar atención a víctimas de violencia 
familiar, en sus diferentes tipologías, atención brindada mediante el despliegue de 
servicios en las área social, psicológico y legal; a finales de este mismo año se 
crearon 13 CEM a nivel nacional. A inicios del año 2002 según reportes del 
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (en adelante MIMP), los CEM 
atendieron 29 759 casos; revelando a su vez que el índice de feminicidio y tentativa 
de feminicidio en nuestro país iba en aumento; siendo necesario realizar reformas 
a nivel legislativo y administrativo por ello se crea la ley 30364, ley que señalan e 
intensifican las sanciones a agresores que cometan actos de violencia o 
feminicidio en agravio de mujeres, así mismo dentro de esta normativa se 
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manifiestan mecanismos y protocolos que guían la atención de estos casos. 
A fines de 2007 eran ya 67 CEM instalados en diferentes regiones de nuestro 
país; pese a ello el índice de violencia y casos de feminicidio no habrían cesado, 
se identificaron deficiencias en la atención de casos como: procesos legales 
inconclusos, denuncias no formalizadas, ausencia de atención especializada que 
brinde soporte y acompañamiento a la víctima por ello el gobierno asumió una 
nueva mirada para mejorar la atención y acompañamiento de víctimas ; así como 
contrarrestar el alto índice de feminicidios; deciden enfrentarla a través de la 
implementación de CEM en Comisaria , para ello se realizó un convenio el año 2016 
a nivel de ministerios siendo el Ministerio del Interior (en adelante MINTER) y el 
MIMP los actores en esta nueva política en la que deciden implementar CEM en 
Comisaria de esta manera se pueda brindar servicios especializados (social, 
psicológico y legal ) de manera articulada entre el CEM y la dependencia policial; 
dichos servicios se brindan bajo sistema de 7 x 24 ; con lo que significa su atención 
los 7 días de la semana las 24 horas del día. Es así que durante los años 2017 y 
2019 se implementaron 150 CEM en las Comisarias a nivel nacional. 
El CEM de San Vicente de Cañete fue implementado en setiembre de 2018 
y a la fecha se han atendido cerca de 2000 casos de violencia familiar, entre casos 
de violencia sexual y tentativa de feminicidio, aún no se registra casos de 
feminicidio por ello se debe intensificar el trabajo de promoción y prevención de la 
temática de violencia a nivel social y educativo. Por otro lado, a pesar de los 
servicios que brinda el CEM se han identificado desistimientos por parte de las 
víctimas, considerándolos como uno de los principales factores que no ayuda a 
encontrar un fallo o sentencia justa en su proceso; lo que la pone en riesgo y a su 
entorno familiar. Por ello es necesario que el Estado brinde servicios de calidad y 
especializados para lograr cambios trascendentales, en donde puedan ser 
capaces de tomar decisiones que las desliguen de sus agresores. 
En base a lo presentado la investigación a desarrollar se justifica dado que 
es evidente el alto número de víctimas de violencia familiar que se dan en nuestra 
sociedad peruana, quienes vienen siendo atendidas en los servicios de los Centro 
Emergencia Mujer. 
Así mismo, la importancia del presente trabajo de  investigación, se 
fundamenta en que busca medir y analizar la relación entre la calidad de atención 
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y satisfacción de las usuarias atendidas en el CEM de San Vicente, lo que permitirá 
sugerir estrategias para mejorar la atención de los servicios que se brindan en el 
CEM San Vicente de Cañete, ya que se identifica que la problemática de la 
violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar debe contar con un servicio 
especializado y de calidad por parte del Estado. 
Por lo expuesto es necesario plantear los problemas que serán desarrollados en la 
presente investigación; como problema central tenemos ¿Cuál es la relación que 
existe entre la calidad de atención y la satisfacción de las usuarias víctimas de 
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete durante el periodo 2021? 
, y como problemas específicos se plantea: ¿Cuál es la relación de los equipos 
tangibles y la satisfacción de las usuarias víctimas de violencia familiar en el CEM 
de San Vicente de Cañete?, ¿Cuál es la relación de la confiabilidad y la satisfacción 
de las usuarias víctimas de violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cañete?, 
¿Cuál es la relación de la capacidad de respuesta y la satisfacción de las usuarias 
víctimas de violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cañete?, ¿Cuál es la 
relación de la empatía y la satisfacción de las usuarias víctimas de violencia familiar 
en el CEM de San Vicente de Cañete?, ¿Cuál es la relación de la seguridad de 
servicio y la satisfacción de las usuarias víctimas de violencia familiar en el CEM de 
San Vicente de Cañete? 
Para dar respuesta a los problemas identificados se plantean los siguientes 
objetivos: Se plantea el objetivo general ; determinar la relación de  la calidad de 
atención y la satisfacción de las usuarias víctimas de violencia atendidas en el CEM 
de San Vicente de Cañete; como objetivos específicos se plantea; determinar la 
relación de los equipos tangibles y la satisfacción de las usuarias víctimas de 
violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cañete, determinar la relación de la 
confiabilidad y la satisfacción de las usuarias víctimas de violencia familiar en el 
CEM de San Vicente de Cañete, determinar la relación de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción de las usuarias víctimas de violencia familiar en el CEM 
de San Vicente de Cañete, determinar la relación de la empatía y la satisfacción de 
las usuarias víctimas de violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cañete, 
determinar la relación de la seguridad de servicio y la satisfacción de las usuarias 
víctimas de violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cañete. 
4 
Se plantea como hipótesis del estudio: H1= Existe una relación directa entre 
calidad de atención y satisfacción de las usuarias víctimas de violencia atendidas 
en el CEM de San Vicente de Cañete, y, H0= No existe una relación directa entre 
calidad de atención y satisfacción de las usuarias víctimas de violencia atendidas 
en el CEM de San Vicente de Cañete
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II. MARCO TEÓRICO
De acuerdo a la temática planteada podemos referir los siguientes antecedentes: 
En el ámbito internacional tenemos la investigación de Aiquipa y Cancion 
(2020) – Colombia; en este estudio se busca analizar el contexto en que se da la 
violencia a la mujer.  Se plantea como objetivo conocer los factores que son 
influyentes en la decisión de la víctima, incentivándola a continuar o dar por 
terminada una relación de pareja violenta. La investigación fue cualitativa con un 
diseño de teoría fundamentada, a través de la aplicación de entrevistas a mujeres 
adultas. Los datos analizados indican que se da la presencia de factores como 
dependencia emocional, lo que es una característica propia de mujeres que sufren 
violencia; quienes también presentan la tendencia protectora, referida a la carencia 
de afecto y necesidad de protección de la pareja; y el sistema de creencias 
irracionales lo que resultaría en retomar la relación y dejar de lado la denuncia si 
fuera el caso, debido a que se naturaliza la violencia y se justifica al no identificarla. 
Villatoro (2019) en su estudio aplicado en el Ministerio Público, Suchitepéquez 
– Guatemala, realizado con el fin de describir factores que influyeron en el retiro de
denuncias por parte de las víctimas de violencia intrafamiliar que acudieron al 
Ministerio de Estado en la oficina de Mazatenango. Este estudio concluye que los 
factores que explican el retiro de denuncias recibidas del Ministerio de Estado de 
Mazatenango son el principal problema del maltrato físico, mostrando que los 
motivos del retiro de víctimas de violencia son los siguientes: Carencia de tiempo 
para participar en el seguimiento, la carga familiar por la que atraviesan, se debe 
también a la persuasión de parte de la familia, situación que las hace recaer 
nuevamente en el círculo de violencia, debido al retomo de la relación con la pareja, 
pues esto genera dependencia emocional a la que se estaría sometida y contando 
con medidas de seguridad. Lo que permite analizar esta investigación, es la 
necesidad de empoderamiento de las víctimas para romper la dependencia 
emocional en el que se encuentran; de esta manera los procesos de denuncia son 
el primer paso para sobresalir y mejorar su situación familiar. 
Maggi (2018), su estudio se desarrolló en el Hospital General de Milagro 
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(Guayaquil),  con el fin de evaluar la afectación de la calidad en la atención brindada 
sobre la satisfacción de los pacientes del área de emergencia del Nosocomio, 
desarrollando una metodología con aplicación de encuesta a su muestra siendo 
108 hombres y 249 mujeres, llegando a la conclusión que se presenta la 
insatisfacción de los usuarios identificando las dimensiones según el modelo 
SERVIQUAL, en las respuestas cuyo nivel fue satisfecho relacionados a la 
capacidad de respuesta, finalmente las dimensiones de expectativas y 
percepciones tuvieron valoración baja.  
Loor (2017) realiza su investigación en Quito, se planteó identificar el nivel de 
satisfacción de pacientes que fueron atendidos en el C. S. Nro. 8, identificando los 
principales factores de insatisfacción. Su metodología fue de tipo transversal 
descriptivo, cuya muestra fue de 307 personas. Con la investigación concluyen que 
los usuarios atendidos en un 90% se encontraban satisfechos con el servicio, 
identificando que se da la presencia de otros factores para percibir un servicio de 
calidad. 
Medrano, Miranda, & Figueras (2017); presentan su investigación científica en 
México, con el objetivo se analiza las diferencias en el trato a mujeres víctimas de 
violencia en diversas instituciones médicas en México desde una perspectiva 
transversal, desde una perspectiva Inter seccional. En la investigación se concluye 
e identifican deficiencias en el nivel de atención, caracterizando estas diferencias 
por lugar de procedencia de las usuarias ya sean mujeres indígenas y no indígenas 
de la zona evaluada, es decir la calidad de atención que recibieron dependería de 
sus características socio culturales. 
Pulido & Sánchez, (2016) presentan su tesis cuyo público objetivo son Mujeres 
víctimas de Violencia en Managua – Nicaragua.  su objetivo busca identificar 
factores que motivan a las víctimas en desistir de sus denuncias. Las conclusiones 
a resaltar de este estudio, se identifican que la víctima de violencia se ve 
influenciada en desistir de la denuncia por violencia, sobre todo por factores 
económicos, culturales y psicológicos, que toman en cuenta los rasgos 
psicosociales y emocionales. En su mayoría las mujeres tomadas como muestra 
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revelaron que sufrieron violencia física por parte de sus parejas, pues se identifica 
que el agresor lo asume como algo cotidiano al igual la víctima, llegando a 
normalizar dicha situación, naturalizando la violencia de genero dentro de su 
convivencia.  
 
A nivel nacional tenemos la tesis de Torres (2020) realizada con el objetivo de 
determinar la relación entre c.s. y satisfacción de las víctimas de violencia de género 
durante el COVID-19, comisaría de familia; la metodología aplicada fue de tipo 
aplicada, transversal y de diseño correlacional. Para el estudio se utilizó como 
muestra a 59 personas, resulta como conclusión que el 54% de usuarias perciben 
que el servicio que recibieron fue en un 32% de nivel medio, un 31% de nivel bajo 
y el 15% perciben que la calidad de servicio es de nivel alto. En cuanto a la 
satisfacción de usuarios atendidos, un 49% de encuestados revela satisfacción 
media, el 47% percibe un nivel alto y el 3% es baja. Se obtuvieron valores de 0.938 
lo que implica que se da una correlación significativa entre ambas variables.  
 
La tesis desarrollada por Villanueva (2019); busca identificar la relación entre 
la (cs) y la (su)  en los CEM de Juanjui; su investigación fue experimental, con su 
estudio aplicado a una muestra de 26 mujeres, resultado con valores de sig. 
bilateral (0,00< 0.05), y un  valor 9.488 por lo que concluyó que existe una fuerte 
relación entre la c.s. y la s.u. del CEM especificando que la importancia de brindar 
servicios de calidad a fin de lograr la satisfacción de las mujeres que acudieron al 
servicio. 
 
Se tiene la tesis de Aseo (2018) realizada en el distrito de Trujillo” cuyo 
objetivo fue establecer la relación entre calidad de atención y nivel de satisfacción 
de las víctimas de violencia familiar, este estudio se realizó mediante el método de 
correlación descriptiva, cuya muestra fueron 50 usuarias. Los resultados del estudio 
revelan un valor de p < .01 por ende demuestran que la calidad está relacionada 
con la satisfacción y la atención recibida por los usuarios de Trujillo, donde se debe 
tener en cuenta que se brindan servicios de niveles medio- alto respecto a la calidad 
para asegurar la satisfacción de las mujeres atendidas. 
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En su investigación Malpartida, (2017) nos presenta su tesis realizada en 
Pomabamba – Ancash. Planteando como objetivo principal establecer la relación 
que existe entre calidad de atención y el nivel de satisfacción de las usuarias 
víctimas de violencia familiar. Se utilizó el enfoque cuantitativo, utilizando como 
instrumento el cuestionario, aplicando a las usuarias atendidas en el CEM. De 
acuerdo con los resultados del estudio, se determina que existe una relación directa 
moderada de 0,658 entre las variables de calidad del servicio y satisfacción del 
usuario, teniendo en cuenta la alta significancia global, así como el criterio del 
criterio de evaluación. cuadrado = 30,875> X2 t = 3,841.  
En la tesis de Jinez (2017) realizada en la Cia Santa Barbara, Juliaca. 
Establece a través de su objetivo determinar el nivel de la relación entre la c.s. y la 
s.u. que acudieron a los servicios del CEM Comisaria Santa Barbara. Para medir la
relación entre la c.s. y la s.u. se aplicaron encuestas a una muestra de 70 personas 
en total, estos estudian llegan a revelar que la calidad con que los profesionales 
trabajen en una institución influye en el grado de satisfacción de los usuarios 
atendidos en el servicio de atención, dado que los servicios son brindados a fin de 
lograr su satisfacción. 
A nivel local tenemos como referencia en la tesis de Herrera (2020); realizada 
en Cañete, la cual busca determinar la incidencia de la c.s. en la s.u. que tributa en 
la Municipalidad de Cañete. El método utilizado es hipotético deductivo, ya que la 
investigación que se realiza es fundamental, a nivel de correlación con el diseño no 
experimental y transversal. Se obtienen valores que revelan que la calidad del 
servicio es normal en un 65,7% y la satisfacción del usuario se manifiesta en un 
55,2% en un nivel bajo de satisfacción. Por lo que se concluye que la c.s. no afecta 
la s.u. 
Mientras que en la tesis de Araujo (2019), la cual ha sido realizada en Cañete, 
planteo establecer la relación entre las medidas protección en violencia familiar y la 
calidad percibida en las usuarias; esta investigación presenta como hipótesis que 
las medidas protección otorgadas por situaciones de violencia familiar se relacionan 
significativamente con la calidad; el tipo de investigación es correlacional, por lo 
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tanto se han tomado en cuenta aplicar un total de 50 encuestas a las usuarias, 
concluyendo que las medidas de protección y la calidad percibida por las usuarias 
están directamente relacionadas, debido a que al sentirse protegidas con estas 
resoluciones emitidas sienten seguridad de no ser violentadas nuevamente. 
Para Villaverde (2015), en su tesis busco establecer la relación que existe 
entre la Calidad y transparencia percibida en la Defensa Pública, el estudio  ha sido 
aplicado a través de un tipo de investigación  no experimental, utilizando como 
población el estudio de 110 usuarios que se encuentran ante los servicios de la 
defensa publica; estos datos han concluido que  se evidencia que la calidad se 
relaciona de manera significativa con la transparencia sentida en la Defensa Pública 
de Cañete, dado que los usuarios atendidos asumirían su defensa transparente y 
satisfactoria. 
Pariona (2015) en su tesis, realizada para determinar la relación entre la 
calidad y la transparencia percibida en la defensoría Pública de Cañete, esta 
investigación presenta como población un total de 110 expertos de los cuales se 
les aplicara una muestra que vaya conforme el cuestionario revelado, tal es así que 
de manera positiva se vea la calidad y transparencia percibida a través de la 
atención, por lo tanto, se reflejaría la calidad de los usuarios ante la satisfacción del 
trabajo transparente  
De acuerdo a las teorías relacionadas a la temática se inicia la descripción de 
la variable de calidad y posterior a ello la de satisfacción: 
Respecto a la teoría que respalda la calidad tenemos lo planteado por 
Zeithaml, Bitner y Gremler, (2009) nos presentan su modelo para la medición de la 
calidad de servicio mediante: “El Modelo SERVIQUAL como instrumento que sirve 
a la investigación a fin de captar las expectativas y percepciones del consumidor 
del servicio recibido, planteando cinco dimensiones que representan la calidad”: 
fiabilidad, capacidad de respuesta , seguridad, empatía, y elementos tangibles; 
como primer elemento Fiabilidad, analiza si la organización cumple con lo requerido 
por el usuario respecto a la entrega del producto o solución de los problemas; 
Capacidad de respuesta: implica estar dispuestos en ayudar al usuario, brindando 
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una respuesta rápida y oportuna; Empatía: referida a la atención diferenciada en 
respuesta a quejas u observaciones del usuario; Seguridad: capaces de crear un 
clima de confiabilidad y credibilidad; Elementos tangibles: la infraestructura, 
equipos, materiales, personal. Los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992) 
comentan que dicho instrumento ha sido diseñado para reconocer principalmente 
aquellos elementos presentes en el momento en el que el usuario le otorga una 
calificación al servicio, consecuentemente con esos datos se estudian el proceso 
para incorporar áreas de mejora por decir aquella distinción entre la experiencia al 
ser atendido y lo que se esperaba anteriormente. Siendo así, con este medio el 
usuario calificará si el servicio ha sido positivo o negativo, tomando en cuenta su 
apreciación obtenida respecto a lo que esperaba. 
Joseph (1954); en su teoría “Trilogía de Juran” plantea tres aspectos 
importantes: primero, la planificación de la Calidad, para ello es necesario identificar 
al cliente que recibe el servicio, necesidades y características del producto siendo 
que estas responden a las exigencias del consumidor, en función al desarrollo de 
procesos que sean capaces de generar bajo esos requerimientos del producto que 
necesitas.; segundo, ejercer un control de la Calidad; es decir supervisar para 
prever errores en el proceso; tercero, mejora de la calidad y buscar puntos de 
mejora, ideando estrategias para alcanzar objetivos. Así mismo indica que es 
necesario definir el mercado y su necesidad, así como dar a conocer las 
características que presenta el producto y servicio a lograr; por otra parte, impulsar 
procesos productivos, los que deben cumplir expectativas/conformidad, así como 
la comparación entre producto y objetivos de calidad, con el fin de actuar sobre las 
diferencias; y la calidad de los usuarios ante sus características y necesidades 
diferenciadas para ello se requiere plantear metas , en función al desarrollo de 
proyectos para solucionar problemas, tal es así que la planificación para alcanzar 
las metas, registren y den a conocer los resultados. (Chacon y Rugel, p.14, 2018) 
Pasando a definir la segunda variable de satisfacción del usuario: 
Se presenta la teoría de la “disconfirmación esperada” (Oliver 1980), se 
estudia a la satisfacción del cliente, dicha satisfacción resulta de un proceso de 
confirmación o disconfirmación positiva de sus expectativas de compra. Ello quiere 
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decir que al adquirir o utilizar un servicio, resulta contrastarlos con las expectativas 
y si estos coinciden se da lugar la confirmación. Sin embargo, al presentar 
discrepancias entre los resultados y las expectativas, resulta la disconfirmación, 
esta puede ser negativa (si es que el rendimiento es inferior a lo esperado) o 
positivo, (si el rendimiento supera lo esperado). (p74. Citado por Llorens y Fuentes, 
1995).  
Esta teoría se respalda con el planteamiento de Anderson y Sullivan (1993) 
ambos indican que la satisfacción asume la función del desempeño percibido y de 
la disconformidad, en ese sentido bajo la teoría de la disconformidad, se desea que 
las expectativas presenten efectos positivos de manera directa en el desempeño 
que se percibe respecto al servicio o producto; sin embargo, las expectativas 
afectaran a la satisfacción solo de manera indirecta, vía desempeño percibido y 
disconformidad. Esta disconformidad se presenta ya sea de manera positivo o 
negativo, ejerciendo efectos diferenciados en la satisfacción. Agregado a ello se 
propone respecto a la evaluación de desempeño, que significaría un aspecto 
importante en el nivel en que influye la disconformidad. En el caso de que un bien 
o servicio sea difícil de evaluar, aumenta probablemente el “margen de aceptación
“siendo menos posible que se presente la disconformidad; de manera contraria, si 
es fácil evaluar la calidad de un producto, el margen de aceptación disminuye y 
será mayor la probabilidad que se dé lugar a la disconformidad. Por último, se 
espera que la satisfacción impacte de manera positiva en las intenciones a futuro 
de la compra. (p.75).  
Por otro lado, Morillo (2013) en su investigación científica resalta lo planteado 
por diferentes autores en el que para cumplir con las expectativas del usuario se 
basa en que la satisfacción al ser un sentimiento de bienestar y placer de lo 
esperado de un producto o servicio (citado por Sancho, 1998). Deduciendo que los 
niveles de satisfacción del usuario permiten medir la complacencia de sus 
expectativas y necesidades por ende concluye que se da una relación estrecha 
entre calidad y satisfacción del cliente. (p.113) 
En la publicación de Haro, Cordova y Chong (2016), a través de su 
investigación presentan modelos de satisfacción, en relación a la fundamentación 
teórica y criterios de aplicación, tomando como relevancia el planteamiento de 
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KANO, el cual esta basada en que la satisfacción del cliente depende de la 
capacidad de la organización en producir su propio producto o servicio, ya  que no 
todas sus características van a producir la misma satisfacción en el cliente o en el 
usuario, y algunas de ellas generarían mayor fidelidad con el producto o servicio 
brindado, pues se generan a través de las siguientes características: El primero de 
los requisitos básicos se considera como las características del producto que el 
cliente considera indispensables  o necesarias. Ello no repercute en el incremento 
de la satisfacción del cliente, sin embargo, provocan una insatisfacción notoria, si 
no se tiene en cuenta la segunda característica: estas características del producto 
al aumentar de manera proporcional repercuten en la satisfacción del cliente. 
Cuanto más agreguen u ofrezcan más funciones, mayor será la satisfacción del 
cliente. La tercera decisión tiene que ver con características que no espera el 
cliente, es por ello se genera una satisfacción muy satisfactoria. En este 
planteamiento, todas las peculiaridades que afectan directa o indirectamente a la 
satisfacción del cliente se clasifican en una de las características mencionadas 
(p.151). 
Se considera importante tomar en cuenta las definiciones de las variables: 
Tari (2000) considera la calidad como el vehículo ideal para crear una cultura 
de calidad enfocada en las necesidades y expectativas del cliente. Define dos 
principios básicos: el compromiso de la dirección referido al liderazgo con que 
conduce la organización y la implicación de los empleados, corresponde a la 
comunicación y formación del personal (p. 39). De igual forma para Kotler (1997) 
define calidad como: “cualquier actividad o beneficio que una parte ofrezca a la otra; 
son inherentemente irrelevantes y no constituyen derechos de propiedad. Su 
producción podría estar asociada o no a un producto físico que busca cubrir una 
necesidad” (p. 656).  
Mientras que Duque (2005) refiere: “que la creación de programas de 
evaluación de la calidad de los servicios es relevante considerar el objetivo de 
mejorarla, especialmente porque los servicios públicos están enfocados a la 
igualdad y afectan al país en su conjunto” (p, 77). Indica también que; Calidad es 
“Convertir necesidades futuras del usuario en características mensurables; Por lo 
tanto, el producto puede diseñarse y fabricarse de manera que proporcione 
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satisfacción al precio que paga el comprador; La calidad solo se puede determinar 
a través de un agente.” (Deming, 1989, citado por Duque 2005). Por otro lado, en 
la atención médica teniendo como objetivo poder proveer satisfacción de las 
necesidades y expectativas de salud del paciente definen calidad como la 
satisfacción en su totalidad de las necesidades identificadas del cliente por ello las 
empresas priorizan la producción de productos o servicios de acuerdo al deseo del 
cliente con ello estará satisfecho. (A. Gutiérrez; 2004).  
Por su parte Evrard nos presenta la definición de la satisfacción del cliente 
como "un estado de bienestar del cliente resultante de la compra de un producto y 
del consumo de un servicio ", según el autor esto se refleja de manera muy general 
ya que no incluye la base de referencia con la que el cliente compara su experiencia 
de compra y de consumo, siendo esta una experiencia personal (Edwar, 1993/4; p. 
54 citado por Carmona y Leal 1998). Para Oliver (1980) plantea: “La satisfacción 
del cliente está relacionada a la actitud asumida por el usuario, respecto al producto 
o servicio recibido, ello parte de la experiencia personal en la compra o el consumo”  
 
La presente investigación está respaldada en el siguiente marco normativo: 
 
Mediante Resolución Ministerial N°100 -2021, se hace referencia a la 
aprobación del “Protocolo de atención del Centro Emergencia Mujer”, en el que 
señalan los lineamientos de intervención respecto a la atención que se debe brindar 
a las personas que acuden al servicio. A este protocolo lo antecede y respalda la 
promulgación de la Ley 30364, promulgada el 24 de noviembre de 2015, norma 
emitida por el Estado cuyas disposiciones se dan con el fin de prevenir, sancionar 
y erradicar la violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar definiendo 
aspectos importantes que se han tomado en cuenta para la elaboración de la 
presente investigación. En relación a este contexto, en el Art. 5 de la misma Ley da 
a conocer la definición de violencia contra la mujer como: “aquella acción y/o 
conducta que conlleva a causar la muerte, daño o sufrimiento de tipo físico, sexual 
o psicológico, que se da dentro del ámbito público como privado.  (Ley 30364, 2015, 
Diario oficial El Peruano).
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y Diseño de Investigación  
Según Chávez (2007) la investigación de tipo aplicada; consiste en mantener 
conocimientos y realizarlos en la práctica además de mantener estudios 
científicos esta investigación se da con la finalidad de encontrar respuesta a 
posibles aspectos de mejora en situación de la vida cotidiana. 
Diseño de investigación: Tipo no experimental – correlacional; Hernández 
(2014) este estudio busca conocer la relación o asociación que se da en dos 
o más variables en una muestra o bajo un contexto determinado. Para poder
evaluar dicha relación inicialmente se miden las variables y posterior a ello se 
cuantifican, analizarlas para establecer sus vinculaciones.  
3.2. Variables y operacionalización  
En la presente investigación las variables a estudiar son: 
V1 – Calidad de atención - cuantitativa 
V2 – Satisfacción del usuario - cuantitativa 
3.3. Población, muestra y muestreo 
Ñaupas (2018) define: “La población como el total de sujetos de estudio, 
que presentan similares características. Estas unidades pueden ser 
personas, objetos, conglomerados” (p. 334). Para el presente estudio son 
mujeres víctimas de violencia familiar que fueron atendidas en horario 
diurno en el CEM de San Vicente de Cañete. 
Se cuenta con 40 usuarias atendidas en horario diurno (8:00 am a 4:00 pm) 
de lunes a viernes durante los meses de enero a marzo del 2021 en el CEM 
de San Vicente de Cañete. 
Hernández et ál. (2018) define la muestra como un subgrupo de la población 
de quienes se recolectarán datos, previamente definidas y delimitadas de 
manera precisa (p. 173).  
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Para el presente trabajo el tamaño de la muestra, se trabajó con el total es 
decir el 100%, siendo 40 las usuarias incluidas en la investigación, mediante 
un muestro no probabilístico intencional. Sampieri (2018) sugiere que la 
elección de los elementos a usar en el estudio no depende de la 
probabilidad, sino de las características propias de la investigación. Se 
utilizó el muestreo no probabilístico por conveniencia de acuerdo al acceso 
de usuarios al CEM San Vicente de Cañete.  
Los criterios de inclusión a considerar en la investigación son: usuarias que 
acudieron al CEM de edades de 18 a 60 años atendidas en el horario de 
8:00 am a 4:00 pm; estas personas tengan acceso a un correo electrónico 
y/o WhatsApp. 
Los criterios de exclusión a considerar en la presente investigación son: 
usuarias atendidas en los servicios del CEM menores de 18 años de edad; 
usuarias que no cuentan con correos electrónicos y/o WhatsApp. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
3.4.1. Técnica; Tamayo (2004) considera que la encuesta es la parte operativa 
que utiliza el investigador que permiten dar respuesta a problemas de 
manera descriptiva. En la presente investigación se usa cómo técnica la 
aplicación de encuestas a las usuarias víctimas de violencia familiar que 
acuden a CEM de San Vicente de Cañete atendidas en el periodo enero a 
marzo de 2021. 
3.4.2. Instrumentos de recolección; Tamayo (2004) indica que el cuestionario es 
un instrumento cuya estructura la conforman preguntas formuladas por el 
investigador, a fin de recabar las percepciones de los encuestados.  
Se utilizo como instrumento el cuestionario en la que se plantearon 40 
preguntas relacionadas con las variables identificadas a fin de realizar el 
análisis de las mismas, se utilizó dos cuestionarios contenidos en 40 ítems; 
21 referidas a la variable de calidad de atención; y 19 de las cuales referidas 
a la variable de satisfacción del usuario: cada pregunta esta distribuidas en 
las dimensiones: La escala valorativa utilizada de Likert, planteados: 1 
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(Nunca), 2 (Casi Nunca), 3 (A veces) ,4 (Casi Siempre) y 5 (Siempre). Como 
valor mínimo de 20 y como valor máximo de 100. Ambos instrumentos 
fueron recabados de la tesis “Calidad de servicio en la satisfacción de los 
usuarios del CEM, Comisaria de Puente Piedra, 2019 “de la tesista Br. Bona 
Gregoria Álvarez Salas. 
3.4.3. Validez 
Hernández (2014) plantea que la validez es el grado en que un instrumento 
mide la variable a medir. Para el presente estudio se validó mediante el 
juicio de expertos; así mismo se corroboro con la validación de los 
instrumentos, los cuestionarios fueron evaluados de acuerdo al criterio de 
los expertos, integrado por profesionales del MIMP y docentes de la Unidad 
de Posgrado de la UCV, quienes informaron referente a la aplicabilidad de 
cada cuestionario. Se tuvo en cuenta pertinencia, claridad y relevancia para 
validar el contenido de cada item.  
3.4.4. Fiabilidad 
 En el estudio se planteó evaluar la fiabilidad, para ello se aplicó la fórmula 
del coeficiente alfa de Crombach: Resulto en el primer instrumento el valor 
de 0,94 y para el segundo instrumento de 0.95 respectivamente. 
3.5. Procedimiento 
La recolección de datos se realizó previa coordinación con el CEM San 
Vicente, así como del representante del Programa AURORA del MIMP, por 
lo que se solicitó autorización para el desarrollo de la investigación. 
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Para aplicar el instrumento se plantea de manera individual en la modalidad 
virtual dada las circunstancias de salud y estado de emergencia sanitaria en 
la que se encuentra nuestro país. Para la aplicación de la encuesta se usó la 
plataforma Google drive, y whatss App, se emplea 15 minutos por cada 
usuaria, dichos instrumentos son aplicados previo consentimiento de los 
participantes. 
3.6. Método de Análisis 
En el presente estudio se analizaron los resultados mediante el programa 
estadístico SPSS V25. Aplicando la estadística descriptiva: frecuencia y 
porcentajes para el análisis de correlación, confiabilidad de las variables de 
estudio. 
Los resultados son analizados mediante tablas y gráficos. 
3.7. Aspectos éticos 
Para el desarrollo de la investigación se realizó en base a los derechos de 
autor citándolos bajo las normas APA. 
Los principios en relación a la población objeto de estudio son: respeto a la 
persona, brindando información del objetivo del estudio; así como el uso 
que se dará a los resultados obtenidos, se guarda respeto y confidencialidad 
de la identidad de las participantes en el estudio de investigación, así como 
evitar toda situación o acto que pudiese afectar a los involucrados. Las 
personas involucradas en la investigación previamente se les pide su 
consentimiento para la aplicación del instrumento de la investigación dicho 
consentimiento se realiza mediante llamada telefónica, solicitando su 
autorización mediante mensaje de WhatsApp o por mensaje de texto medio 
por el que se envían los cuestionarios a aplicar. Dado que la aplicación se 
da de manera virtual no se presentan riesgos de contagio por la situación 
de la pandemia. Los resultados de la investigación serán presentados al 
Programa AURORA para conocimiento y fines.  
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IV. RESULTADOS
Se considera para esta prueba 40 usuarios y se aplicará la prueba de
Kolmogorov – Smirnov para mostrar la normalidad. Se observan las pruebas
de normalidad para la calidad de la atención y satisfacción de las usuarias,
considerando que si p < 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de
manera que se aplicará de manera inferencial la correlación no paramétrica.
Tabla 1 





N 40 40 






Absoluta ,209 ,119 
Positivo ,139 ,071 
Negativo -,209 -,119 
Estadístico de prueba ,209 ,119 
Sig. asintótica (bilateral) ,000 ,003 
Es así que en la tabla Nro. 1 se observa que los valores de p < 0,05; este valor 
indica que las variables no pertenecen a una distribución normal por lo que aplicará 
el Rho de Spearman para determinar la relación entre las variables.  
Se plantean hipótesis:   
H1: Existe una relación directa entre calidad de atención y satisfacción de las 
usuarias víctimas de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete 
Ho: No existe una relación directa entre calidad de atención y satisfacción de las 
usuarias víctimas de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete. 
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Tabla 2 














Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Para determinar la relación entre las variables se aplicó el Rho de Spearman 
resultado Rho igual a 0,765 lo que evidencia una relación directa y fuerte, además 
como p <0,05 permite rechazar la hipótesis nula. Por lo que, se concluye que existe 
una relación directa entre calidad de atención y satisfacción de las usuarias víctimas 
de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete   
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En la figura 1 se observa la dispersión de puntos, es así que los datos tienen un 
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado 
que indica que la relación es significativa, positiva y fuerte, lo que significa que a 
mejor calidad de atención será mejor la satisfacción del usuario.  
Figura 1: Diagrama de dispersión entre la calidad de atención y la satisfacción de las usuarias 
víctimas de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete 
21 
Tabla 3 
Nivel de la calidad de atención en el CEM de San Vicente de Cañete. 
Nivel de la calidad  
N % 
Bajo 8 20.0% 
Medio 19 47,5% 
Alto 13 32,5% 
Total 40 100.0% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 3 se identificó el nivel de la calidad de atención donde 20,0% de las 
victimas atendidas indican que hay un nivel bajo; 47,5% de las victimas atendidas 
indican que hay un nivel medio y 32,5% de las victimas atendidas indican que hay 
















Figura 2: Nivel de la calidad de atención de las usuarias víctimas de 
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete.
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Tabla 4 
Nivel de la calidad de atención según sus dimensiones 
Baremos N % 
Tangibles 
Bajo [ 5  – 15] 12 30,0% 
Medio [16 -  20] 18 45,0% 
Alto [21 – 25] 10 25,0% 
Confiabilidad 
Bajo [ 5  – 15] 10 25,0% 
Medio [16 -  20] 19 47,5% 
Alto [21 – 25] 11 27,5% 
Seguridad 
Bajo [ 4  – 12] 13 32,5% 
Medio [13 -  16] 17 42,5% 
Alto [17 – 20] 10 25,0% 
Capacidad de 
respuesta 
Bajo [ 3  -    9] 22 55,0% 
Medio [10 -  12] 4 10,0% 
Alto [13 – 15] 14 35,0% 
Empatía 
Bajo [ 4  – 12] 8 20,0% 
Medio [13 -  16] 17 42,5% 
Alto [17 – 20] 15 37,5% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 4 se identificó los niveles de calidad de atención según sus dimensiones 
es así que en la dimensión tangibles se tiene que 30,0% de las usuarias indican 
que tiene un nivel bajo; 45,0% indican que tiene un nivel medio y 25,0% indican 
que tiene un nivel alto. En la de confiabilidad se tiene que 25,0% de las usuarias 
indican que tiene un nivel bajo; 47,5% indican un nivel medio y 27,5% indican un 
nivel alto. En la seguridad se tiene que 32,5% de las usuarias indican que tiene un 
nivel bajo; 42,5% indican que tiene un nivel medio y 25,0% indican que tiene un 
nivel alto. En la capacidad de respuesta el 55,0% de las usuarias indican que tiene 
un nivel bajo; 10,0% indican que tiene un nivel medio y 35,0% indican que tiene un 
nivel alto. En la empatía se tiene que 20,0% de las usuarias indican que tiene un 
nivel bajo; 42,5% indican un nivel medio y 37,5% indican un nivel alto.  
23 
Tabla 5 
Nivel de satisfacción de las usuarias víctimas de violencia atendidas en el 
En la figura 3 se observa la percepción de las usuarias frente a las dimensiones, es 
así que los datos que resaltan son en la dimensión tangibles 45% indican que tiene 
un nivel alto; respecto a la confiabilidad el 47.5% indican que tiene un nivel alto; en 
la dimensión de seguridad el 42.5% tiene un nivel alto; en referencia a la capacidad 
de respuesta 55 % indican que tienen un nivel alto y en la dimensión de empatía el 

























Figura 3: Nivel de la calidad de atención según sus dimensiones de las usuarias víctimas de 




Nivel de satisfacción de las usuarias en el CEM de San Vicente 
Nivel de satisfacción 
N % 
Bajo 4 10.0% 
Medio 17 42,5% 
Alto 19 47,5% 
Total 40 100.0% 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla Nro. 5 se identificó el nivel de satisfacción donde 10,0% de las usuarias 
atendidas indican que hay un nivel bajo; 42,5% de las victimas atendidas indican 

















Figura 4: Nivel de satisfacción de las usuarias víctimas de violencia 
atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete.
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Tabla 6 
Nivel de satisfacción en sus dimensiones en el CEM de San Vicente. 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla Nro. 6 se identificó el nivel de satisfacción en sus dimensiones, en la 
dimensión expectativa del servicio 12,5% de las victimas atendidas indican que 
hay un nivel bajo; 50,0% de las victimas atendidas indican que hay un nivel medio 
y 37,5% de las victimas atendidas indican que hay un nivel alto. En la dimensión 
calidad percibida se tiene que 15,0% de las victimas atendidas indican que hay un 
nivel bajo; 67,5% de las victimas atendidas indican que hay un nivel medio y 17,5% 
de las victimas atendidas indican que hay un nivel alto. En la dimensión valor 
percibido 17,5% de las victimas atendidas indican que hay un nivel bajo; 42,5% de 
las victimas atendidas indican que hay un nivel medio y 40,0% de las victimas 
atendidas indican que hay un nivel alto 
Baremos N % 
Expectativa del 
servicio 
Bajo [ 8  -  24] 5 12,5% 
Medio [25  - 32] 20 50,0% 
Alto [33 – 40] 15 37,5% 
Calidad 
percibida 
Bajo [6  -  18] 6 15,0% 
Medio [19  - 24] 27 67,5% 
Alto [25 – 30] 7 17,5% 
Valor percibido Bajo [ 5  -  15] 7 17,5% 
Medio [16  - 20] 17 42,5% 
Alto [21 – 25] 16 40,0% 
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Tabla 7 
Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra 
En la tabla 7, se observan las pruebas de normalidad para la dimensión equipos 
tangibles de la calidad de la atención y la satisfacción de las usuarias, considerando 
que si p < 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de manera que se 
aplicará de manera inferencial la correlación no paramétrica.  






N 40 40 
Parámetros normalesa,b 
Media 75,68 30,05 
Desviación estándar 15,034 6,913 
Máximas diferencias 
extremas 
Absoluta ,209 ,125 
Positivo ,139 ,117 
Negativo -,209 -,125 
Estadístico de prueba ,209 ,125 
Sig. asintótica (bilateral) ,015 ,003 
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Tabla 8 














Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
A fin de determinar la relación entre las variables se aplicó el Rho de Spearman 
resultado Rho igual a 0,763 lo que evidencia una relación directa y fuerte, además 
como p <0,05 permite concluir que la relación existe y es significativa. 
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En la figura 5 se observa la dispersión de puntos, es así que los datos tienen un 
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado 
que revela que la relación es significativa, positiva y fuerte, lo que implica que a 
mejores equipos tangibles en la calidad de servicio será mejor el nivel de 
satisfacción del usuario. 
Figura 5: Diagrama de dispersión entre los equipos tangibles y la satisfacción de las usuarias víctimas 
de violencia familiar en el centro de Emergencia Mujer San Vicente de Cañete 
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Tabla 9  
Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra 
En la tabla 9, se observa las pruebas de normalidad para la dimensión confiabilidad 
de la calidad de la atención y la satisfacción de las usuarias, considerando que si p 
< 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de manera que se aplicará de 
manera inferencial la correlación no paramétrica.  





N 40 40 
Parámetros normales Media 17,75 70,98 
Desviación estándar 4,093 12,855 
Máximas diferencias 
extremas 
Absoluta ,152 ,119 
Positivo ,076 ,071 
Negativo -,152 -,119 
Estadístico de prueba ,152 ,119 
Sig. asintótica (bilateral) ,020 ,003 
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Tabla 10 








Confiabilidad  Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,807 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 40 40 
Satisfacción Coeficiente de 
correlación 
,807 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
Para determinar la relación entre las variables se aplicó el Rho de Spearman 
resultado Rho igual a 0,807 lo que evidencia una relación directa y fuerte, además 
como p <0,05 permite concluir que la relación existe y es significativa 
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En la figura 6.se observa la dispersión de puntos, es así que los datos tienen un 
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado 
que indica que la relación es significativa, positiva y fuerte, lo que significa que a 
mejor confiabilidad será mejor la satisfacción del usuario.  
Figura 6: Diagrama de dispersión entre la confiabilidad y la satisfacción de las usuarias víctimas de 
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete 
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Tabla 11 














Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
Para determinar la relación entre las variables se aplicó el Rho de Spearman 
resultado Rho igual a 0,710 lo que evidencia una relación directa y moderada, 
además como p <0,05 permite concluir que la relación existe y es significativa. 
En la figura 7. Se aprecia la dispersión de puntos, es así que los datos tienen un 
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado 
que indica que la relación es significativa, positiva y moderada, lo que significa que 
a mejor capacidad de respuesta será mejor la satisfacción del usuario 
Figura 7: Diagrama de dispersión entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de las usuarias 
víctimas de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete 
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Tabla 12 
Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra 
En la tabla Nro. 12, se observan las pruebas de normalidad para la dimensión 
capacidad de respuesta de la calidad de la atención y la satisfacción de las 
usuarias, considerando que si p < 0,05 entonces las distribuciones son no normales, 
de manera que se aplicará de manera inferencial la correlación no paramétrica.  





N 40 40 






Absoluta ,228 ,119 
Positivo ,228 ,071 
Negativo -,129 -,119 
Estadístico de prueba ,228 ,119 
Sig. asintótica (bilateral) ,000 ,003 
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Tabla 13 
Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra 
En la tabla 13, se observan las pruebas de normalidad para la dimensión empatía 
de la calidad de la atención y la satisfacción de las usuarias, considerando que si p 
< 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de manera que se aplicará de 
manera inferencial la correlación no paramétrica.  





N 40 40 
Parámetros normales Media 15,50 70,98 
Desviación estándar 3,762 12,855 
Máximas diferencias 
extremas 
Absoluta ,230 ,119 
Positivo ,230 ,071 
Negativo -,209 -,119 
Estadístico de prueba ,230 ,119 
Sig. asintótica (bilateral) ,000 ,003 
35 
Tabla 14 








Empatía Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,759 
Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
Para determinar la relación entre las variables se aplicó el Rho de Spearman 
resultado Rho igual a 0,759 lo que evidencia una relación directa y fuerte, además 
como p <0,05 permite concluir que la relación existe y es significativa. 
En la figura 8.se observa la dispersión de puntos, es así que los datos tienen un 
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado 
que indica que la relación es significativa, positiva y fuerte, lo que significa que a 
mejor empatía será mejor la satisfacción del usuario 
Figura 8: Diagrama de dispersión entre la empatía y la satisfacción de las usuarias víctimas de 
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete 
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Tabla 15  
Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra 
En la tabla 15, se observan las pruebas de normalidad para la dimensión seguridad 
de la calidad de la atención y la satisfacción de las usuarias, considerando que si p 
< 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de manera que se aplicará de 
manera inferencial la correlación no paramétrica.  





N 40 40 
Parámetros normales Media 14,30 70,98 
Desviación estándar 3,502 12,855 
Máximas diferencias 
extremas 
Absoluta ,131 ,119 
Positivo ,069 ,071 
Negativo -,131 -,119 
Estadístico de prueba ,131 ,119 
Sig. asintótica (bilateral) ,033 ,003 
37 
Tabla 16 








Seguridad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,796 
Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
A fin de determinar la relación entre las variables se aplicó el Rho de Spearman 
resultado Rho igual a 0,796 lo que evidencia una relación directa y fuerte, además 
como p <0,05 permite concluir que la relación existe y es significativa. 
En la figura 9.se observa la dispersión de puntos, es así que los datos tienen un 
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado 
que indica que la relación es significativa, positiva y fuerte, lo que significa que a 
mejor seguridad será mejor la satisfacción del usuario. 
Figura 9: Diagrama de dispersión entre la seguridad y la satisfacción de las usuarias víctimas de 
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cañete 
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V. DISCUSIÓN
En la investigación realizada al ser de tipo cuantitativa se aplicó la 
estadística descriptiva e inferencial, con metodología correlacional de las 
variables calidad de atención y satisfacción de usuarias del CEM de San 
Vicente, se aplicó la prueba de normalidad y de significancia. 
 En referencia al objetivo general planteado, se obtienen resultados 
que revelan que existe una relación directa entre ambas variables calidad y 
satisfacción; al obtener el valor de p <0,05 permite rechazar la hipótesis nula. 
Con respecto a la calidad de atención percibida por el usuario los resultados 
indican que repercute en su satisfacción por lo que están ambas 
estrechamente relacionadas ello implica que si los valores resultantes revelan 
una calidad de atención alta y/o moderada (nivel medio), la satisfacción 
resultante será de nivel medio y/o alto, tal como revelan los resultados en el 
estudio realizado siendo la calidad percibida como medio en el 47,5%, 
respecto a la satisfacción resulta un nivel alto en 47.5%. Estos resultados son 
semejantes con los resultados del estudio de Torres (2020) quien logra el valor 
de 32% de nivel medio respecto a la calidad de servicio percibida por su 
población usuaria. Respecto a la satisfacción del usuario, el 49% de sus 
encuestados revela satisfacción media. Resultados contrarios a los obtenidos 
en la Tesis de Herrera (2020), los datos obtenidos revelan que la calidad del 
servicio es normal en un 65,7% y la satisfacción del usuario se manifiesta en 
un 55,2% en un nivel bajo de satisfacción por ende ambas variables no 
guardan relación en su tesis; la investigadora concluye en su investigación 
que la calidad de servicio no incide en la satisfacción del usuario, es decir no 
guarda relación  ello se contrapone a lo concluyente de la investigación 
realizada en el CEM San Vicente.  
 En el caso de los resultados revelados en la investigación de 
Malpartida (2017), se muestra que existe una correlación moderada con valor 
de 0,658 entre ambas variables. Al contrario de lo obtenido en la investigación 
de Jinez (2017) donde se revela una correlación positiva alta con el valor de 
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0.857 entre el resultado referido a la percepción de la (cs) y el de (su) en el 
CEM de Santa Barbara, para este caso se asemeja a lo resultante y 
concluyente de la investigación en el CEM de San Vicente. Así mismo se 
resalta que al estudio de Malpartida se contrapone la tesis de Villanueva 
(2019) quien resalta una relación fuerte entre ambas variables, con valores en 
calidad de un 54% y en satisfacción de un 46%. De acuerdo a las 
investigaciones citadas la mayoría de los casos se rechaza la hipótesis nula, 
lo que concuerda con lo investigado en el CEM de San Vicente ya que en la 
presente investigación los resultados reflejan que a mejor calidad de servicio 
será mejor la satisfacción del usuario.  
En referencia a los objetivos específicos, en el primero que buscar 
determinar la relación entre la dimensión de equipos tangibles y la variable de 
satisfacción del usuario, resalta el valor de correlación de Spearmen de   0,763 
lo que evidencia una relación directa y fuerte entre ambas, lo que de acuerdo 
al planteamiento SERVIQUAL, se resaltó que esta dimensión permite medir la 
calidad por lo que hace deducir que al contar con mejores equipos tangibles 
en la calidad de servicio será mejor el nivel de satisfacción que percibe el 
usuario, con ello se indica que la infraestructura y los equipos tecnológicos o 
informativos con los que se contaban en el servicio son importantes al brindar 
la atención. Este aspecto coindice con lo que se concluye en la investigación 
de Malpartida (2017) en el que se indica que el profesionalismo, la 
comunicación y el brindar comodidad son factores importantes para lograr 
alcanzar altos niveles de satisfacción siendo semejante a lo concluido en la 
investigación de San Vicente de Cañete en donde se resalta que al contar con 
mejores equipos tangibles será mayor la satisfacción del usuario. 
 En la investigación que se realizó en el CEM San Vicente respecto a 
la dimensión confiabialidad y la variable de satisfacción se revela el valor de 
0,807 por lo que hay entre ambas una relación significativa lo que implica que 
a mayor confiabilidad percibida por el usuario la satisfacción será optima en 
ascendente. Ello implica que el trato y nivel de confianza que se logra con el 
usuario, agregado a los conocimientos de la problemática al momento de 
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atenderlos refleja su percepción en la calidad y satisfacción percibida. Ello 
coincide con el estudio de Aseo Narvaez (2018) ya que se reafirmaría en las 
puntuaciones obtenidas en el que obtiene un porcentaje medio con valores de 
64% respecto a la fiabilidad que percibe el usuario en su atención, 
vinculándola directamente con el nivel de calidad obtenida lo que la llevo a 
concluir que el nivel de fiabilidad obtenido en su servicio permite un mayor 
nivel de calidad. 
En la dimensión capacidad de respuesta y la variable satisfacción resulta 
un valor de 0,710 ello refiere una relación positiva – moderada, lo que refiere 
así que será necesario una mejor capacidad de respuesta para una mejor 
satisfacción del usuario. Revelaría que es necesario una capacidad de 
respuesta y pronta a los requerimientos del usuario que acudió al servicio, 
estos resultados del estudio coinciden con la investigación de Torres (2020) 
ya que por sus resultados resalta el alto nivel de relación entre la dimensión 
capacidad de respuesta y satisfacción con valores de 0,689 evidenciando la 
necesidad de responder de manera inmediata a las necesidades del usuario, 
concluyendo que estas dimensiones inciden en la satisfacción del usuario que 
acude a su servicio. 
 Para explicar la relación entre la dimensión empatía y la variable 
satisfacción los valores de 0,759 de los resultados revelan que la relación es 
positiva – fuerte lo que implica deducir que a mayor empatía percibida por el 
usuario su satisfacción será mejor. Por lo que es necesario la capacidad de 
escucha por parte de los profesionales que realizan la atención en el servicio. 
Coincidentemente los puntajes de la investigación de Asseo Narvaez (2018) 
se valoran resultados de un 58% de encuestados lo que le permitió concluir la 
relación de dicha dimensión con el nivel de calidad, por lo que recomienda 
que es necesario desarrollar la habilidad de atención y escucha a la 
problemática que presenta el usuario, dichas habilidades desarrolladas por los 
profesionales del equipo de atención. 
41 
En referencia a la dimensión de seguridad y la variable satisfacción la 
relación se obtiene el valor de 0,796 según el estudio esta relación es 
significativa por ende a mayor seguridad mejor será la satisfacción del usuario 
en el CEM de San Vicente, considerando que esta seguridad es percibida 
mediante las expectativas y las coordinaciones que se realizan en su 
bienestar. Ello se presenta de manera semejante a los resultados obtenidos 
en la Tesis de Araujo (2019) siendo su relación significativa moderada con 
valores de Speraman =.003 <0.01; Rho=.411, entre las variables de medidas 
de protección y calidad obtenida en el CEM Cañete, lo que revelaría el sentido 
de seguridad que percibe el usuario al acudir a dichos servicios.  
Todos estos resultados quieren indicar respecto a las dimensiones del 
estudio se puede medir la calidad de servicio mediante el alcance de estas 
dimensiones en el usuario, lo que se reflejaría en su satisfacción. Lo que 
permite apoyar el planteamiento de Derming quien considera que para el logro 
de la calidad es decir el producto que para este caso es el servicio brindado 
deben responder a la necesidad del usuario ya que este es asumido como el 
agente que determina la calidad. (Deming, 1989, citado por Duque 2005). Lo 
reafirma también los resultados de Torres (2020) en el que las dimensiones 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y tangibilidad guardan estrecha 
y positiva relación con la variable de satisfacción, lo que implica priorizar la 
atención a estas dimensiones para lograr una mayor satisfacción del usuario. 
Se debe considerar los argumentos de la teoría de Morillo (2013) en el que 
indica que para cubrir las expectativas con las que llega el usuario al servicio 
se basa en su satisfacción; por ende, los niveles de satisfacción que se logren 
se darán en respuesta de la evaluación del alcance o logro de sus 
expectativas y necesidades. 
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VI. CONCLUSIONES
6.1. Se concluye que, si existe relación directa entre las variables calidad de 
atención y satisfacción de las usuarias en el CEM de San Vicente, ya que 
mediante Sperman se obtienen un valor de 0,765 lo permite rechazar la 
hipótesis nula. 
6.2. Los equipos tangibles y la satisfacción de las usuarias en el CEM de San 
Vicente tienen un valor de 0,763 por lo que se concluye que, si tienen una 
relación directa, en tal sentido al contar con infraestructura y equipos 
tecnológicos en óptimas condiciones repercute en la calidad de atención por 
ende en nivel de satisfacción del usuario será mayor. 
6.3. Se concluye que, si se da una relación directa entre confiabilidad y la 
satisfacción de las usuarias del CEM San Vicente, debido a que presentan un 
valor de Sperman = 0,807, por lo que, a mayor confianza lograda en la 
atención, así como las habilidades por parte de los profesionales obtienen una 
mayor satisfacción del usuario. 
6.4. La capacidad de respuesta y la satisfacción de las usuarias en el CEM de San 
Vicente tienen un valor de 0,710 lo que permite concluir que se dar una 
relación directa entre ambas con ello se demuestra que al contar con 
capacidad de respuesta rápido y ágil se logra una mayor satisfacción del 
usuario. 
6.5. Se concluye que la empatía y satisfacción de las usuarias del CEM San 
Vicente presentan una relación significativa entre ambas, ello debido que 
revelan un valor de 0.759 en tal sentido permite deducir que al brindar un trato 
empático y amable por parte de los profesionales mayor será la satisfacción 
del usuario. 
6.6. La seguridad y la satisfacción de las usuarias del CEM San Vicente, presentan 
un valor de 0,796 lo que significa una relación directa entre ambas, por lo que 
se concluye el personal con habilidades en su atención y coordinaciones 




Primera recomendación se debe articular acciones desde el Programa
AURORA con organismos públicos y privados a fin de combatir la
problemática que encierra la violencia contra la mujer en sus diversas
manifestaciones partiendo desde acciones claras de prevención y promoción;
así como atención de estos casos con celeridad, mejorando la calidad de
atención y satisfacción de las usuarias siendo que existe una relación
significativa entre ambas.
En segundo lugar, se recomienda que en el CEM San Vicente se articule la 
atención de manera rápida y oportuna para ello el flujo de atención desde la 
recepción de las denuncias y el trámite que implican acciones por parte de los 
diversos organismos involucrados sea Ministerio Publico, PNP o Juzgado de 
Familia sea dentro de un plazo razonable a fin de asegurar el respeto de sus 
derechos y acceso a la justicia, ya que se tiene una relación directa con su 
satisfacción.  
Como tercera recomendación es necesario trabajar a nivel mental- emocional 
mediante servicios de recuperación en los centros de salud mental de Cañete, 
a fin de lograr la recuperación no solo de la víctima sino de sus hijos e hijas, 
por lo que la articulación del CEM San Vicente con estas instituciones debe 
ser permanentes logrando así la recuperación y satisfacción del usuario. Para 
ello es importante articular medios de información que permitan un contacto 
permanente con la usuaria de esta manera la capacidad de respuesta se da 
de manera inmediata a la problemática identificada. 
Por último, se aprecia los reportes con altos índices de violencia, agregado a 
la deserción de casos por parte de las usuarias generando incluso que 
abandonen por completo su proceso quedando sus agresores en muchos 
casos libres, en otros con penas leves; quedando con ello en riesgo sus vidas 
y la de sus menores hijos. Por lo los servicios del CEM deben ser óptimos de 
nivel alto referido a su calidad y satisfacción en su atención siendo necesario 
tener como política de atención profesionales empáticos, con capacidad de 
escucha y con habilidades que permitan brindar una respuesta adecuada. 
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ANEXOS 









Calidad de Atención Entendida como un 
proceso
q
ue contribuye en la 
satisfacción total de 
acuerdo al requerimiento 
y de necesidades del 
cliente (Redhead, 2013) 
Se presenta basado en 
sus dimensiones, tiene 
como indicadores 21 
preguntas que serán 
analizadas mediante una 
encuesta aplicada a las 
usuarias atendidas en el 
CEM de San Vicente de 
Cañete. 
Tangibles Infraestructura Comodidad 
Siempre 
Casi Siempre 














a la persona 
d
e 
Seguridad de servicio Confianza 
confidencialidad 
Nivel de Satisfacción Reflejada en el juicio de la 
persona respecto al 
rendimiento percibido  de 
un producto en relación 
con las expectativas. Si el 
rendimiento es menor que 
las expectativas, el cliente 
se siente decepcionado. 
Si es igual a las 
expectativas, el cliente 
estará satisfecho. Si las 
supera, el cliente estará 
encantado (Kotler 2012) 
Se presenta en base a 
sus dimensiones, cuyos 
indicadores son 19 
preguntas que serán 
analizadas mediante una 
encuesta aplicada a 

















Uso de materiales Confort 
Valor percibido Estrategias de 
afrontamiento. 
Satisfacción general. 
Anexo 2. Certificación y validez 
Instrumento para medir calidad de atención 
Fuente: Adaptado de la tesis Calidad de servicio en la satisfacción de los usuarios del 
Centro de Emergencia Mujer, Comisaría de Puente Piedra, 2019. Autor: Br. Bona Gregoria 
Alvarez Salas 
Instrumento para medir satisfacción del usuario 
Fuente: Adaptado de la tesis Calidad de servicio en la satisfacción de los usuarios del 
Centro de Emergencia Mujer, Comisaría de Puente Piedra, 2019. Autor: Br. Bona Gregoria 
Alvarez Salas 













Anexo 3: Carta de Presentación 
Anexo 4: Carta de autorización para ejecutar la investigación. 
Anexo 5: Consentimiento Informado 
Anexo 6: Base de datos estadísticos 
CALIDAD DE ATENCIÓN 






P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 
1 5 5 5 5 2 3 3 3 5 5 5 3 5 5 3 3 3 3 5 5 5 
2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 1 1 2 1 1 3 2 1 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 
4 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 5 3 
5 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
7 5 3 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 5 5 3 5 5 
8 3 2 3 3 3 5 5 3 5 5 5 5 3 3 5 3 5 3 3 5 3 
9 2 2 1 3 3 1 1 1 1 1 3 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 
10 1 2 1 1 2 2 2 2 3 2 3 2 1 1 2 2 2 3 3 2 1 
11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
13 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 
14 3 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 3 3 3 5 5 5 5 
15 4 5 5 3 2 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 3 3 3 
16 4 4 4 3 2 3 3 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 3 3 
17 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 
18 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 5 3 3 3 
19 5 5 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 
20 5 5 5 5 2 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 3 3 3 
21 4 5 5 3 2 4 4 3 3 3 3 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 
22 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
23 4 5 5 4 4 5 5 3 5 5 3 4 4 4 3 3 3 5 5 5 5 
24 5 5 4 3 3 4 4 3 5 5 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 3 
25 5 5 4 3 3 4 5 3 5 5 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 
26 4 5 5 2 2 5 4 3 4 5 4 3 3 4 5 5 5 5 3 3 3 
27 4 5 5 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 
28 4 4 4 3 2 2 3 2 4 4 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 5 
29 4 5 5 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 
30 5 5 4 3 3 4 4 3 5 5 4 4 5 5 2 2 2 5 3 3 3 
31 5 5 4 3 3 3 3 4 4 4 5 5 4 5 2 2 2 5 5 5 5 
32 5 5 5 5 2 4 4 3 3 5 3 4 4 4 2 2 3 5 3 3 3 
33 4 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 
34 4 3 4 2 2 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 5 5 5 5 
35 4 4 4 2 2 4 3 3 3 5 3 4 3 3 3 3 3 5 5 5 5 
36 5 5 5 5 2 3 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 
37 4 5 5 3 2 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 3 
38 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
39 4 5 5 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 
40 4 4 3 2 2 3 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 3 3 
SATISFACCION DEL USUARIO 









P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 
2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 1 5 5 4 4 4 5 
3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 1 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
6 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 5 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
8 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 
9 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
10 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 1 4 4 5 5 4 5 
11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 1 1 2 3 3 3 3 2 
12 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 4 2 3 2 2 2 1 
13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
14 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 
15 3 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 5 1 4 4 5 5 5 5 
16 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 1 4 3 5 5 5 5 
17 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
20 4 4 5 3 4 5 4 5 4 3 5 3 4 5 5 5 5 4 4 
21 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 5 5 5 4 4 
22 4 3 4 3 3 4 4 3 5 5 5 5 1 5 4 4 4 4 4 
23 3 4 4 3 3 3 3 2 4 3 5 3 1 5 4 4 4 3 3 
24 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
25 4 3 4 3 3 4 4 3 5 3 5 5 1 5 3 3 3 3 3 
26 3 4 4 3 3 3 3 2 4 3 5 3 1 5 5 4 4 4 5 
27 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
28 4 3 4 3 3 4 4 3 5 3 5 5 1 5 5 4 4 4 3 
29 3 4 4 3 3 3 3 2 4 3 5 3 1 5 4 4 4 4 3 
30 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
31 4 3 4 3 3 4 4 3 5 5 5 5 1 5 4 4 4 4 5 
32 3 4 4 3 3 3 3 2 4 3 5 3 1 5 2 3 4 3 3 
33 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 1 4 5 4 4 4 5 
34 4 3 4 3 3 4 4 3 5 4 5 5 1 5 4 4 4 4 4 
35 3 4 4 3 3 3 3 2 4 3 5 3 1 5 3 3 4 3 3 
36 5 5 5 4 5 4 5 5 3 4 4 4 1 4 5 4 4 4 5 
37 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
38 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 5 4 5 4 5 
39 5 5 5 4 5 4 5 5 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
40 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
